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For andra dret i rad presenteras SKI Hallbarhetsindex inom telekombranschen. SKI Hallbarhetsindex ar
ett index som mdter hur héllbara kunder upplever att deras aktérer d@r. De resultat som presenteras har
bygger pd kundernas egna upplevelser och preferenser kring sina aktérers hallbarhetsarbete. Studien ger
ocksa svar pé hur val kunderna kanner till hallbarhetsarbetet och hur man upplever kommunikationen.

Forra dret konstaterade viatt héllbarhetsomrédet inom
telekombranschen, sett ur kundens perspektiv, var ett
tydligt forbattringsomréade. Det som stack ut, jamfort
med andra branscher, var att en hég andel av fram-
for allt privatkunder inte kunde beddma sina aktorers
hdllbarhetsarbete. Detta trots att telekomsektorn kan
anses bdra ett stort samhdllsansvar for att sékerstdlla
en fungerande, sdker och trygg kommunikation.

- Véra studier visar att hdllbarhetsarbetet blir en allt
viktigare del av kundupplevelsen i stort. Aktérer som
arbetar med héllbarhet men som inte nér ut till sina
kunder gér darfor miste om en maéjlighet att stérka sin
relation till sina kunder, sdger Love Westin, Analyschef
pd& Svenskt Kvalitetsindex. Trenden héller i sig, dar en
hog andel av kunderna anger att de inte kanner till sin
aktoérs héllbarhetsarbete alls.

I kundnojdhetsstudien s& var det de mindre aktdrerna
som kom bdst ut men ndar vifokuserar pé& héllbarhet sé
&rdet snarare de storre aktérerna som kommer bést ut.

- For flera &r sedan var det tydligt att mindre ope-
ratdérer kom bra ut kring frégor om samhdllsansvar

Arets resultat visar fortsatt att telekombranschen har
utmaningar ndr det kommer till att kommunicera om
héllbarhet till sina kunder. Detta gdller i synnerhet pri-
vatkunderna somimarkantlagre utstrackning, jdmfort
med foretagskunderna, svarar att deras aktorer érbra
pé att kommunicera om héllbarhet. Den bristande héll-
barhetskommunikationen ar en tankbar forklaring till
att privatkunderna anser sig ha ladgre kdnnedom om
hdllbarhetsarbetet én féretagskunderna.

- Den I&ga kénnedomen och den bristande hdéllbar-
hetskommunikationen hdnger ihop, sdger Love Wes-
tin. For att kunder ska kunna utvérdera sina aktorers
hdllbarhetsarbete ar det avgérande att de informeras
om de positivainitiativ som genomfoérs. Fér att kommu-
nikationen ska uppfattas som trovardig ar det ocksé
viktigt att vara konkret och enkel kring hur man som
foretag arbetar med héllbarhet. Det har ar ocksé ett
omrd&de som Iyfts i bppna kommentarer.
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